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Die YaSM®-Prozesslandkarte: Prozess-Diagramme in drei Detailebenen

Kern der YaSM®-Prozesslandkarte ist ein
Satz von Prozess-Diagrammen in drei Detail-
ebenen.

e Das Top-Level-Diagramm (Ebene 1) bietet |
eine Ubersicht iiber alle YaSM-Prozesse. Ebene 1:
e 19 Ubersichtsdiagramme auf Ebene 2 Ubersicht der YaSM
zeigen fiir jeden Hauptprozess, wie dieser Service-Management-
mit anderen Prozessen in Beziehung steht Prozesse Ebene 2:
und welche Sub-Prozesse er enthalt. YaSM-Hauptprozesse =

e Auf Ebene 3 sind in je 102 Input-/Output-
Diagrammen und BPMN-Diagrammen ganz
detailliert die einzelnen Prozessaktivitdten
sowie die Prozess-Schnittstellen
dargestellt.

e Das Prozessmodell kann tGber Hyperlinks
navigiert werden: Per Klick kénnen Sie
detailliertere Ansichten 6ffnen (,,Drill-

Down“) oder von jedem Prozessdiagramm Ebene 3: o
aus in vorausgehende oder nachfolgende =
Prozesse springen. YaSM-Sub-Prozesse
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Ebene 1: Die YaSM Service-Management-Prozesse

Ubersicht: YaSM Service-Management-Prozesse

YaSM Service-Lifecycle-Prozesse
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YaSM Top-Level-

Diagramm.

Die YaSM Service-
Management-

Prozesse auf einen
Blick.



Ebene 2: ,Betreiben der Services”
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Ebene 3: ,Ldsen von Incidents im 1st Level Support” (Inputs / Outputs

LP4.6.6: Ldsen von Incidents im 1st Level Support ¢ YaSM
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YaSM-

Sub-Prozesse.

Es gibt insgesamt
102 Prozessmodelle
dieses Typs auf
Detailebene 3.



Ebene 3:,Lésen von Incidents im 1st Level Support” (BPMN)

LP4.6.6: Losen von Incidents im 1st Level Support
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Die YaSM Prozess-Struktur

Die YaSM®-Prozesslandkarte deckt die YaSM

Service-Management-Prozesse komplett ab.

e Auf den folgenden Seiten erhalten Sie eine
komplette Ubersicht zur Prozess-Hierarchie
der YaSM®-Prozesslandkarte.

e Jeder der Prozesse auf den Detailebenen 1
und 2 wird durch ein Prozess-Ubersichts-
modell reprasentiert (siehe Beispiel auf
Seite 5).

e Jeder Sub-Prozess auf Detailebene 3 wird
durch ein Input-/Output-Diagramm (I10)
und ein BPMN-Diagramm beschrieben
(siehe Beispiele, S. 6-7).

Diese Diagramme enthalten alle relevanten
Prozess-Schnittstellen sowie die einzelnen
Prozess-Aktivitaten.
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Ausschnitt: Prozess-Struktur

Prozess-Ubersichtsdiagramme Input- / Output-Diagramme und BPMN-Diagramme

0
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Management-
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Prozesse der Ebenen 1
und 2, die mit Ubersichts-
Diagrammen verlinkt sind.

Mit Detailmodellen (10
sowie BPMN) verlinkte
Sub-Prozesse der Ebene 3.




YaSM Prozess-Struktur: Service-Lifecycle-Prozesse

SM-Prozess-Struktur

Prozess-Ubersichtsdiagramme Input- / Output-Diagramme und BPMN-Diagramme
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YaSM Prozess-Struktur: Unterstiitzende Service-Management-Prozesse [1/2]
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YaSM Prozess-Struktur: Unterstiitzende Service-Management-Prozesse [2/2]
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YaSM Dokumente und Records (,YaSM-Datenobjekte”)

Die YaSM-Prozesse bendtigen Inputs und BTG _ . )
e Gk, Esiadhar etes I dep fneident e ndlsemice Incident Record _Losenvonlnadents
g puts, typ Requests (OFfen) im 1st Level Support
Form von Dokumenten oder Records. N
. i 5
i i i Fr
* Die YaSM-Datenobjekte (Dokumente und
Records) werden in der YaSM®-
Prozesslandkarte mit Hilfe von BIC-
Dokument-Symbolen abgebildet.
e Zujedem der 77 YaSM-Objekte gibt es . .
! . & Lifecycle Beziehungen Typische Inhalte

* eine Checkliste oder Dokument-Vorlage
in Microsoft Word™-Format, mit detail- By = — = -
lierten Angaben zu Inhalten des Daten- B
objektes, sowie

ein Lifecycle-Diagramm, das verdeutlicht,
welche YaSM-Prozesse bestimmte .;v B
Objekte erzeugen, aktualisieren, lesen :
bzw. archivieren, und wie sich deren
Status im Verlauf ihres Lebenszyklus
andert.

* Das YaSM-Datenobjektmodell enthalt die
komplette Ubersicht Giber die wichtigsten
Beziehungen zwischen den einzelnen
YaSM-Objekten.

Objekt-Lifecycle- Datenobjekt- Checklisten /

Diagramme Modell Dokumentvorlagen

* 19 zusatzliche Checklisten erldutern die
typischen Inhalte der Service-Manage-
ment-Richtlinien (zu jedem YaSM-Prozess
gibt es eine Richtlinie).
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Ubersicht aller YaSM-Datenobjekte

Ubersicht iiber die Yas atenobjekte

Yasm-Datenobjekte zu Service-Lifecycle-Prozessen

"“:Ii“‘ s s " :Mt\“‘;u
S ersicht iiber die YaSM-Datenobjekte «YaSM
s oA iR b LY s oA

e & YaSM-Datenobjekte zu Service-Lifecycle-Prozessen
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Dieses Diagramm
N S — S bietet eine komplette
= Ubersicht tber alle

in der YaSM®-
Prozesslandkarte
verwendeten
Dokumente und
Records.
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Das YaSM-Datenobjektmodell
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Das YaSM-

Datenobjektmodell.

Die komplette
Ubersicht tiber die
wichtigsten Bezie-
hungen zwischen den
YaSM-Daten-
objekten.



YaSM Objekt-Lifecycle-Diagramm: ,Incident Record”

Lifecycle: Incident Record

Master-Objekt und Link zur Checkliste: Incident Record
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YaSM-Checklisten / Dokumentvorlagen

<YaSM <YaSM

9 Mitarbeiter oder Support-Team, dem der Incident zugeordnet ist

Checkliste: Incident Record > Derincident kann im Verlauf seines Lebenszyklus unterschiedlichen Personen oder

Teams zugewiesen werden.

10 Incident-Klassifizierung bzw. -Kategorisierung

Definition - DieKlassifizierung von Incidents ist eine Méglichkeit, incidents in Kategorien
einzuteilen. Dies erleichtert zum einen ihre Zuordnung zu den richtigen Support-

Ein Datensatz mit allen Angaben zu einem Service Incident, in dem der Verlauf des Incidents Mitarbeitern bzw. -Teams und zum anderen die Erstellung von Statistiken sowie die

won der Ersterfassung bis zur SchlieRung dokumentiert ist. Ein Service Incident ist definiert Analyse aufgetretener Incidents.

als ungeplante Unterbrechung oder Qualitdtsminderung eines Service. Auch ein Ereignis, das > Das verwendete Klasslfikationsschema kann je nach Organisation unterschiediich

in der Zukunft einen Service beeintrichtigen kénnte, wird als Incident behandelt (2.B. der sein, aber oft werden Incidents z.8. nach folgenden Kriterien klassifiziert:

Ausfall einer Festplatte in einem Satz gespiegelter Festplatten).
— betroffene(r) Service(s)

betroffene(r) Kundefn)
- betroffene(r) Standort(e)

1 Eindeutige Incident-1D — betroffene Infrastruktur-Kompi e(n) und Subkomp, (n) (d.h.
Konfigurationselemente)

Typische Inhalte

- Inder Regel wird die ID automatisch von der Anwendung vergeben, die zum
~ Art von Symptom (2.8. ,Hardware-Fehfer”, , Software-Fehler®, , verminderte

Managen der Incidents verwendet wird.
Leistung”, , Sicherheitsproblem™ usw.)

2 Status des Incidents

11 Symptombeschreib:
> Statuswerte kénnen beispielsweise sein: ,Gemeldet”, ,,Offen”, , Behoben®, ymptombeschreioung

»Abgeschlossen” usw. 12 Prioritat
3 Datum und Zeitpunkt der Erfassung des Incidents = Die Prioritiit wird héufig durch Prioritéits-Codes ausgedriickt, wie z.B. ,Kritisch”,
LHoch" , Mittel, , Niedrig", , Sehr niedrig”). Die Prioritcit ergibt sich aus der

4 Dat d Zeitpunkt, der Incident aufgetreten ist -
AL NS LEITpUNKEL wann cer ncident auigetraten I Kombination von Dringlichkeit und Auswirkung, wobei C h eck l 1 Ste n /

5  Artder Benachrichtigun
5ung — Dringlichkeit die verfiighare Zeit bis zur Lésung des Problems und

Dokumentvorlagen

= Z.B. per Telefon, E-Mail, Intronet-Portal, Event-Uberwachungs-System. — Auswirkung den (potentiellen) Schaden fiir das Unternehmen ausdriickt.

& Kontaktdaten des Melders/Anwenders und Kemmunikationsweg fiir Rtickmeldungen
Ein Beispiel fiir ein Priorisierungsschema finden Sie in der Checkliste , Incident und

7 Angaben zur Berechtigung Service-Request-Richtlinie”,

= Gegebenenfalls Angaben dariiber, wie festgestellt wurde, dass der Anfordernde die - Fir wiederholt auftretende Incidents sind die Priorisierungsregeln iiblicherweise in Die YaSM e-
Berechtigung hat, den Incident zu melden. den entsprechenden Incident-Modellen beschrieben bzw. konfiguriert. Prozesslandkarte
8 Incident-Verantwortlicher {Owner) 13 Kennzeichnung als Major (d.h. schwerwiegender) Incident enthilt 95 Check-
= Derincident-Verantwortliche trdgt die Gesamtverantwortung fiir die Behebung — Diese Kennzeichnung gibt an, dass ein Incident als Major Incident behandelt . )
des incidents, selbst wenn dieser im Verlauf seines Lebenszyklus anderen Support- wird. listen im Word-

Mitarbeitern oder -Teams zur Durchfiihrung bestimmter Aufgaben (ibertragen

Format, die die
typischen Inhalte

-2- der YaSM-Daten-
objekte (Dokumente
und Records)
beschreiben.

wird.

-1- e
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Ubersicht aller YaSM-Rollen

Ubersicht iiber die YaSM-Rollen

YaSM-Rollen zu Service-Lifecycle-Prozessen

sYaSM
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Dieses Diagramm
bietet eine komplette
Ubersicht tber alle

in der YaSM®-
Prozesslandkarte
verwendeten Rollen.
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RACI-Matrix: Verantwortlichkeiten der YaSM-Rollen in den YaSM-Prozessen
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Der Incident-Manager ist verantwortlich fur die
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Die YaSM® - ISO 20000 Bridge: Startseite

Anforderungen gem. ISO/IEC 20

Klicken Sie auF die Links unten, um die Anforderungen im
Detail zu sehen

1 Geltungsbereich

2 Normative Referenzen

3 Begriffe und Definitionen
Die ersten drei Abschnitte in ISO 20000:2018, Teil 1
enthalten keine Anforderungen, die erfallt werden
miissen. Abschnitt 1 erldutert den vorgesehenen
Einsatzbereich und die Anwendbarkeit des Standards.
Abschnitt 2 Fiihrt normative Referenzen auf (zur Zeit

werden hier keine normativen Referenzen genannt).
Abschnitt 3 enthalt Begriffe und Definitionen.

Die vollstindigen Texte Finden Sie im
Originaldokument von ISO 20000:2018, Teil 1.

4 Kontext der Organisation

&

S Fiihrung

i

& Planung
6.1 MaRnahmen zum Umgang mit Risiken und Chancen

6.2 Service-Management-Ziele und Planung zur
Zielerreichung

&

6.3 Planen des Service-Management-Systems

&

7 Unterstutzung des Service-Management-Systems.
7.1 Ressourcen
7.2 Kompetenz
7.3 Bewusstsein
7.4 Kommunikation

Y

7.5 Dokumentierte Information
Wissen

&

8 Betrieb des Service-Management-Systems

8.1 Betriebliche Planung und Steuerung

8.2 Service-Portfolio
8.2.1 Service Delivery (Erbringen von Services)
8.2.2 Planen der Services
8.2.3 Kontrolle der am Service-Lifecycle beteiligten Parteien

&

B.2.4 Servicekatalog-Management
8.2.5 Asset Management
8.2.6 Configuration Management
(Konfigurationsmanagement)

i

8.3 Relationship und Agreement
(Beziehungen und Vereinbarungen)

.3.1 Allgemeines
8.3.2 Business Relationship Management
8.3.3 Service Level Management

&

8.3.4 Supplier Management
(Managen von Lieferanten und Dienstleistern)

£
8.4 Angebot und Nachfrage

F3

8.5 Service Design, Build und Transition

8.5.1 Change Management
&

8.5.2 Service Design und Transition
(Service-Design und -Uberfiihrung)

i
8.5.3 Release und Deployment Management
&
8.6 Resolution und Fulfilment

£

8.7 Service Assurance

8.7.1 Service Availability Management
7.2 Service Continuity Management

£y
8.7.3 Information Security Management

£

9 Evaluieren der Performance

9.1 Uberwachung, Messung, Analyse und Evaluierung

9.2 Internes Audit
&

9.3 Management-Review
9.4 Service Reporting

E

10 Verbesserungen

&

&YaSM

Anmerkung:
Organisationen, die eine Zertifizierung nach
ISO 20000 anstreben, missen die in Teil 1 von
ISO 20000 spezifizierten Anforderungen
erfillen.

Die Diagramme der YaSM - 1SO 20000 Bridge
enthalten den genauen Wortlaut aller
Anforderungen gemaR ISO/IEC 20000:2018,
Part 1: Service management system
requirements. Dies sind die verpflichtenden
Anforderungen, die Organisationen erfillen
missen, um eine Zertifizierung nach diesem
Standard zu erhalten.

Der Standard umfasst weitere Teile mit
Empfehlungs-Charakter. Z.B. enthalt ISO/IEC
20000-3 Hinweise zur Definition des Scopes
und zur Anwendbarkeit der Anforderungen in
Teil 1. Diese Dokumente konnen uber die
Internaticnale Standardisierungs-Organisation
(IS0) oder deren Mitglieds-Organisationen
bezogen werden

Einfihrung:
YaSM und die YaSM - ISO 20000 Bridge
?

Tabelle der Anforderungen
gem. ISO 20000 Teil 1 in Excel-Format

)

ISO/IEC 20000:2018, Teil 1:
Ubersetzung englisch/deutsch

L)
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Die Nutzung dieser Inhalte erfolgt auf Basis
der Allgemeinen Geschafts- und
Lizenzbedingungen von IT Process Maps GbR
inder dem Lizenznehmer beim Erwerb des
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YaSM®@ ist eine registrierte Marke von IT
Process Maps GbR

Die Inhalte des ISO/IEC 20000-Standards
werden wiedergegeben mit der Erlaubnis des
DIN Deutsches Institut Fiir Normung eV.
Deutsche Version des ISO 20000-Standards:
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Die YaSM® - ISO
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zur YaSMe®-
Prozesslandkarte
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Die YaSM® - ISO 20000 Bridge: Beispiel ,Resolution und Fulfilment*”

... 8 Betrieb des Service-Management-Systems

Verpflichtende Anforderupgen durch ISO 20000:2018
(deutsche Ubersetzung)

8.6 Resolution und Fulfilment

8.6.1 Incident Management

uswirkung und der Dringlichkeit priorisiert,

nungen dber Inc sen aktualisiert und

fenen MaRnahmen

erwiegenden ("M
em dokum:
en

8.6.2 Service Request Management

YaSMP®-Prozesslandkarte Fiir BIC

Prozesse, mit denen die
Anforderungen erfillt werden

on Incidents

© 2025 IT Process Maps GbR | yas

=YaSM

Relevante Dokumente und

Anmerkungen: Wie die
Records (Evidenz)

Anforderungen erfillt werden

den im Incident-
gt und in Incid

on Incidents e
rden in Incident

Kriter: r die identifizierung von Major

n den Service-Definits

um Managen von
ieBlich der
ten, ist im Proz:

—- De nagement-Prozes
i @ & Ak Review von Major |

elost wurden
Incident Record

s werden im Service-R
gt und in Service Re:
kumentiert.

Die Diagramme der
YaSM® - SO 20000
Bridge verknupfen
alle Anforderungen
aus der Norm

ISO 20000 mit den
Prozessdiagrammen
und Checklisten der
YaSM®-Prozessland-
karte.
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